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A Mudanca no Cenario Global

« Competicao acirrada
« Clientes mais Exigentes
* Rapidez no tempo de resposta do cliente

1L

« Diminuicao do ciclo de vida dos produtos
« Diminuicao de tempo nos ciclos de desenvolvimento
* Ciclos de producao menores

« Retornos rapidos

“Aunica certeza que temos hoje
¢ que tudo valr mudar”



Exemplos de produtos
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ltem Chave de fenda Patins Impressora New Beatle Boeing 777
Producao anual 100.000 100.000 4 milhdes de 100.000 50u
unidades Unidades Unidades unidades unidades
Ciclo de Vida 40 anos 3 anos 2 anos 4 anos 30 anos
Preco de venda $3 $ 200 $ 300 $17.000 $ 130 milhdes
Numero de 3 35 200 10.000 130.000 partes
Componentes partes partes partes partes
Tempo de 1 ano 2 anos 1,5 anos 3,0 anos 4 5 anos
Desenvolvimento
Time Interno 3 pessoas 5 pessoas 100 pessoas 800 pessoas 6.800 pessoas
Time externo 3 pessoas 10 pessoas 75 pessoas 800 pessoas 10.000 pessoas
Custo do $150.000 $750.000 $50 milhdes $400 milhdes $ 3 bilhdes
desenvolvimento
Investimento na $150.000 $1 milhdo $25 milhdes | $500 milhdes $ 3 bilhdes
producado




Como Iinteragem os membros da
equipe de Projeto de produto

Engenharia
ATRATIVO RENTAVEL
UTIL
PRODUTO
baseado em
necessidades
de mercado
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O produto nao pertence a ninguém em particular, dentro da equipe de DP



Tudo comeca e termina no

consumidor.....
MARKETING
PROJETO de -
PRODUTO PRODUGAO CONSUMIDOR

©



.
Etapas de Projeto
de Produto

Avaliacao e
melhoramento

projeto final ~
= Geracdo do
conceito
Triagem




Geracéo do conceito I

Fontes de Novos Conceltos

Avaliacao e 71" .
Analise das necessidades Pesquisa de
dos consumidores Mercado (grupo de foco)
projeto final
Fax \ § /

Telefone Celular

L Fontes Fontes
Reldgio Digital D

; epartamento
Windows Internas P : Externas
\Ij\(,)s:;t de I\/Ial’ketlng

alkman

ldéias dos Funcionarios Sugestdes dos
Clientes

|déias de pesquisa - Acdes dos
e desenvolvimento ‘ Concorrentes

¢ vV Vv (Engenharia Reversa)




ODbjetivos de desempenho
Nigel Slack,

1. Qualidade

2. Confiabilidade
3. Velocidade

4. Flexibilidade
5. Preco




Geracéo do conceito I
Projeto preliminar

Avaliacao e
melhoramento
Prototipagem e

projeto final

Da

ldéla ao Concelto

Forma
Forma global do
produto ou servigo

Funcao
A maneira como o
produto funciona

Beneficios
As vantagens para
0 consumidor

Propadsito
A necessidade a
ser satisfeita

|IDEIA |

v

| CONCEITO

Ferias de aventuras para
criancas de 10 e 12 anos

eduracao de 1 semana,;

ecOm acomodacao;
*multiatividades;

saventura,

sambiente seguro;

epara criancas de 10 e 12 anos;
*meninos e meninas;

*longe dos pais.

Um conceito € o conjunto de beneficios esperados




Geracao do conceito
Projeto preliminar

Avaliacao e
melhoramento
Prototipagem e

projeto final

Avaliacoes

~ =

Crivo de Marketing
<

Grande numero de
opcoes de projetos

Crivo de Producéao
S—

Crivo Financeiro

< >

d

e | Um projeto

—

Especificagdo
do conceito

dINIL

Nivel de
Incerteza do
projeto

olume de
recursos
comprometidos




== « Conceitos Aceitaveis
.
[Triagem_|

— Componentes do pacote

-

e * Projeto do Modelo
* Projeto do Molde
v * Projeto do Prototipo

Projeto preliminar H Componentes do processo
* Projeto do Ferramental
* Projeto do Processo

PT Cruiser

Prototipo Produto final



Componentes do pacote
riagem )
. PrO!etO do Modelo

valiacio ¢ . PrOJ_eto do Mold,e_
:l * Projeto do Prototipo
Prototipagem e |
projeto final

“ Projeto preliminar Componentes do processo
' * Projeto do Ferramental

* Projeto do Processo

» EspecificacOes dos produtos
e processos melhorados

Avaliacao e Melhoria H

Projeto Final

Prototipo |

Concelto Pacote Processo

_ _ Produto final P D vid
Conceito Final Molde Einal rocesso Desenvolvido

Desenhos e catalogos




Geracao do conceito

Projeto preliminar

Avallagao e
melhoramento

Prototlpagem e
pI’OjetO final

» Produto final Aprovado
* Molde Final Desenvolvido

* Processo Final Aprovado
Prototipo - Desenhos e catalogos
PrOJetO Final Aprovados

| ote Piloto  Manufaturabilidade
« Matriz Aprovada

* Processo final Aprovado
* Ferramental Aprovado
* Recursos Adquiridos

A 4

* Produto para Show Room
Lancamento “

* Produto para Revenda

* Produto para Fotos
 Estoque formado para
lancamento



Caso Gillette Mach 3

» Recursos gastos para criar o Mach 3
e Custo do projeto: 1 bilhao de dolares
 Tempo de P&D: 6 anos

 Cientistas envolvidos: 500

« Componentes patenteados: 35



Onde ha mais chance de falhas?

Principais causas de erros de Projeto
Gaps da Qualidade em Servicos



QFD
Quality Function Deployment

Visa a Garantia da Satisfacao
das Necessidades do Consumidor

Ferramenta utilizada
para traduzir a “voz do consumidor”
em especificacoes de projeto.




Desdobramento da funcao qualidade
Quality Function Deployement (QFD)
Definicoes

E um modo sistematico para assegurar que as demandas
do mercado ou clientes
(requisitos, necessidades, desejos)
sejam precisamente traduzidos
em requisitos técnicos e acoes
em cada estagio da empresa.




Desdobramento da funcao qualidade
Quality Function Deployement (QFD)
Histdrico

¢
oo MTIVRIRYE

Conceito surgiu na Kobe Shipyard Mitsubishi Heavy Industries
Limited no comeco da década de 1970.

O termo desdobramento, em japonés refere-se a uma extensao
ou alargamento da atividade.

QFD significa que a responsabilidade para produzir um
item de qualidade deve ser repartida por todas as partes de
uma empresa.

enfoca a necessidade de se iniciar o desenvolvimento de um
produto ou servi¢co com objetivos claros que poderéo ate exceder
as necessidades dos consumidores.




Definicao QFD

O QFD é uma ferramenta poderosa, com uma metodologia formal, que
tem por objetivos principais:
— escutar os clientes para compreender exatamente quais Sao as suas
necessidades

— determinar qual € o melhor caminho para atender a essas
necessidades utilizando os recursos disponiveis

— Iidentificar qual € a situacdo em que a empresa se encontra sob o
ponto de vista do cliente e tambem com relac&o a concorréncia.

« O QFD E UM PROCESSO DE PLANEJAMENTO!

- O QFD E A PONTE ENTRE A EMPRESA E SEUS CLIENTES!



O que acontece tradicionalmente no
projeto de um produto ou servi¢o?

A) Reprojeto pelo fato de a saida(produto ou servi¢co) nao
atender as demandas do mercado

b) Modifica¢Oes constantes de engenharia por que a saida nao
atende as especificacoes

c) Solucoes de curto prazo - “um jeitinho” para apagar o fogo.

Através do uso do QFD, leva-se mais tempo para definir a
saida, o entanto o ciclo total do projeto € menor.

26/01/2016 Prof. Luciel Henrique de Oliveira 21



O que acontece tradicionalmente no processo
de um produto ou servico...

No ocidente...

A voz do executivo ou do engenheiro é a que prevalece, ou
seja, 0s padroes sao estabelecidos por eles.

No Japao... .

A voz do consumidor comanda todas as atividades.

26/01/2016 Prof. Luciel Henrique de Oliveira 22



QFD nao é:
- Uma funcao de controle de Qualidade
- Aplicavel somente a manufatura

- Aplicavel somente a um novo produto

Beneficios do QFD

Representa uma mudanca:
do CQ com orientacao de controle de processo

para 0 CQ de projeto de produto e processo.

26/01/2016 Prof. Luciel Henrique de Oliveira 23



Beneficios do QFD

Cria um forte enfogue no consumidor

Os objetivos dos produtos baseados nos requisitos do
consumidor nao sao Interpretados Incorretamente em
estagios subsequentes

Estratégias particulares de marketing ou “pontos de venda”
ndo sao perdidos durante o processo de traducao desde o
marketing, passando pelo planejamento e depois pela
execucao.

Pontos Importantes de controle da producdao nao sao
esquecidos - tudo 0 que € necessario para atingir a saida
requerida é atendimento e colocado no seu devido lugar.

26/01/2016 Prof. Luciel Henrique de Oliveira 24



Beneficios do QFD

Uma grande eficacia é alcancada porque a interpretacao
Incorreta dos objetivos do programa, estratégia de
marketing, e pontos criticos de controle e a necessidade de
alteracao sao minimizados.

Aumento da satisfacao do cliente e da fatia de mercado.
Reducao de 30 a 50% nas modificacOes de engenharia
Reducao de 20 a 60% nos custos de inicio de producao
Reducao de 30 a 50% no ciclo de projeto de produto

Reducao de ate 50% no atendimento dentro do prazo de
garantia.

Usa informacao dos concorrentes de um modo eficaz
Prioriza recursos // Promove o trabalho em equipe

26/01/2016 Prof. Luciel Henrique de Oliveira 25



Relacao entre TOM e QFD

‘ LADO I_’
HUMANO
TOM QFD
‘ LADO DAS I_.
TECNICAS

O QFD PODE SER USADO PARA IDENTIFICAR

E SATISFAZER AS NECESSIDADES DOS

SATISFACAO
DOS
CONSUMI-
DORES/
CLIENTES

Necessidade
dos
consumidores

26/01/2016

CONSUMIDORES INTERNOS

Saidas que
satisfazem os
consumidores/

clientes

Ac0es e objetivos internos devem

estar localizados nas coisas
Importantes que satisfazem os
consumidores/clientes

26




O QUE OS
CONSUMIDORES 1

DESEJAM

ESPECIFICACOES



Desdobramento da Funcao Qualidade - QFD
O QUE o cliente quer e COMO realizar
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Ex.: Q F D - Porta de automovel

O QUE OS CONSUMIDORES DESEJAM?

Fechar facilmente

Ficar bem fechada

Abrir facilmente

Ficar aberta em ladeira
Nao fazer barulho

N&o entrar agua na chuva
Ter apoio para o braco
Ter porta-embrulhos

Ser leve

 Sersegura

« Ter vidro elétrico rapido

« Abrir por controle remoto
« Ser macia

« etc




QFD
Quality Function Deployment

Correlacao
M Fortemente positiva
O Positiva
X Negativa
C teristi N 3 S L -
aracteristicas's < | S 2 g |z S | Avaliagdo competitiva
“y técnicas ge|c |2 ® 5|3 &
) QT | .S © ® 2| ® o .
%, cc| o 5 c=1| g X —Nobs
ey sl &l 22| 85| 3
/‘9.0 20 % g | 2 S| &8 S T, A = Concorrente A
. s sf|la3|galgg|g2 g B = Concorrente B
Requisitos %, oS ge|fe|o8|>s| 2 (5 é 0 melhor)
do cliente 9/;,8 1 2 3 4
Fécil de fechar por fora 7 . n X AB

7

Ficar aberta em rampa 5

Facil de abrir 3

Nao permite vazamento| 3

Silenciosa na estrada )

O EDO
N
>

N
vy]

n X

Escalade importancia
2 3

Pesos de importancia 10 6 6 9 (10 é 0 mais importante)
8 e
= ® =
o2| o o2 | o
T = S s= |2 2
Valores meta = | S To|=w|E c
N ~ Q N o N ~ o o
oS | S8 | 3| 0S| ET|ET
Vg | 82| 23| 3| 83|83
ro|l=Zs|lxao|a|=>G| =6

w
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w
>

Avaliacéo técnica
(5 é o melhor)

P NWAO
> w
>




Dinamica do QFD

Figura 1

DINAMICA DO QFD

g m P l

| Laradersrras
Jaz #ares

Matriz de Planejamento
“Voz do Cliente”

<Derapies de

Mangigura
Ceragis
| {1

.
da

Planejamento
das Partes

M
=]

Ry 3103 3
Fronucis

Coeragias
Planejamento da
do Processo htanutatira

I Planejamento
das Operacoes

Priorizacap dos itens —/S’”
principals gque serac

desdobrados na fase

seguinte.

Ref.: Abreu, F.S. QFD-Desdobramento da Fun¢do Qualidade — Estruturando a satisfacdo do cliente
R A E — Revista de Administracdo de Empresas. FGV: S.Paulo, v.37, n.2. P.47-55 Abr./Jun. 1997



QFD - Seqguéncia Basica
A VOZ DO CONSUMIDOR ‘ Necessidade do

( The Voice of Customer) ::gzg’r'c'l';'z; e

! ! proprias palavras

‘ DESDOBRAMENTO DA QUALIDADE DO PRODUTO
( Product Quality Deployment)

Atividades que tornam a
voz do consumidor em
caracteristicas correlativas

CARACTERISTICAS CORRELATIVAS
( Counterpart Characteristics)

Caracteristicas correlativas
em linguagem técnica

TABELAS DE PARTICIPACAO DA FUNCAO
QUALIDADE
QUALIDADE
(Quality Tables) (Deployment of the
Quality function)
Producao da voz do consumidor Identificacao das atividades necessarias
em caracteristicas de controle p/ assegurar a qualidade exigida pelo

do produto acabado consumidor



Fluxo de informacao do QFD

NECESSIDADE DOS CONSUMIDORES/CLIENTES
REQUISITOS DO PRODUTO

CARACTERISTICAS CRITICAS

\4

PARAMETROS-CHAVE DOS PROCESSOS

CONTROLES DE PRODUCAO

26/01/2016 Prof. Luciel Henrigue de Oliveira 33



QFD - Como desdobrar
Desdobramento Geral

Projeto do
Produto l

Desdobramento
Fase 1 em

Planejamento| pecas

4

Fase 2 Planejamento
Componentes |dos
FOCEsS0s
A / Fase 3 Planejamento das
Parametros para Processo Operacgoes
Qualidade do produto (producao)

Orientados para o
Cliente (em cada fase
do processo).

« Fase 4
Operac0es de producéao
Prof. Luciel Henrigue de Oliveira 34



QFD - Desdobramento Geral

Exemplo: “p1zza”

Projeto do
Produto l
Tempo de sova
Temperatura
Desdobramento Tempo de descanso
Fase 1 em >§
- F
Planejamento Pecas Fase 3 C%rr:?]ari;?;;ar
x Processo
Nao dobra —
. . Fase 2 Planejamento
E macia Componentes o
X Espessura rocessos
Espessura A . . Y
p_ _ Elasticidade Tipo de farinha Planejamento das
Elasticidade X Fermento 0 ~
i Tipo de leite perag?_,es
Tipo de X roducao
farinha Tempo de sova Fase 4
Temperatura ~ ~
Fermento Tempo de descanso~ OPeracdes de producao

Tipo de leite

35



O DESDOBRAMENTO DO QFD

|
| |
! Massa de ! ?spessura. 3.5mm
| . ! / , Elasticidade
. Pizza | 4
! __importancia para o ciiente relagoes
Nio Dobra ® O 9.0 00 da farinha @ = reiacao forte
E macia A 7.2 po fermento: 30 g = relacao meda
ete 4 | tipo de leite A\ = reiagao fraca
fase 1 Y T ete = nao tem relagao
fanejamento
pianel g | Espessura Ol
Elasticidade tempo de sova: 7 min
H & / / temperatura
fage 2 17 tempo de descanso
componentes ~1"

Lyt Fermento 30 g (@1

forma de

Tipo de leite sovar
pa rametros para / | ﬁ ~treinamento

qualidade do produto

_ fase 3 v
orientados para o processo .
cliente (em cada fase do ” = | Tempo de sova |@ ()
processo) — &
fase 4 i

operacoes de produgao

" O layout de apresentacdo desta figura se baseou em trabalho. ndo publicado,
ae Jose Amaro dos Santos, doutorando da EAESP - FGV.




QFD - Desdobramento Geral
Exemplo: “presunto”

Projeto do
Produto
Genética animal
Manejo
Temperatura
Fase 1 Desdobramento Tempo de descanso
. em X
Planejamento Pecas Fase 3 Forma de criagéo
Processo Ragao
Cor Rosa \ Treinamento
2 et Fase 2 Planejamento I Equipamentos
£ tenro Componentes dos
Cheiro bom Tipo de carne processos I
X Temperos Raca do suino Pl . to d
TIpO de carne Cozimento “Receitas” ane]amell 0 das
Temperos X Tecnolog. Producio Operacoes
: ' X roducao
Cozimento Raca do suino Genética do animal (P Gao)
“Receitas” Manejo Fase 4

Temperatura

Tecnolog.producao Tempo de descanso

Operac0es de producao
el 37



Causas de fracasso no desenvolvimento de produtos

RAZOES PARA O F__HACASSO NO DESENVOLVIMENTO DE PFIODUTO

PRINCIPAIS CAUSAS

- falta de compreensao das necessidades dos
clientes, os guais geraimente expressam seus
desejos de forma indefinida e fragmentada,

e por isso suas expectativas sio normalmente
vagas e ndo formuladas;

SEUS RESULTADOS

* compreensao insuficiente das qualidades
requeridas pelos clientes;

- dificuldade em transformar necessidades
expostas verbaimente em expressdes
numericas, necessarias para especificar um
produto;

- énfase na qualidade de caracteristicas
mensuraveis erroneamente consideradas
importantes;

- transferéncia incompleta de informagoes
do inicio do processo de desenvolvimento
(marketing etc.) ao seu fim (produgao etc.);

- decisdes importantas sobre produtos sao
delegadas a técnicos com pouca visdo do
mercado e, as vezes, do processo
(principalmente decisoes relacionadas

a produgao);

- dificuldade em determinar e quantificar as
caracteristicas prioritarias a serem
desenvolvidas, pontos criticos a serem
solucionados e em comparar os produtos
com os concorrentes,

- pouca compreensao da importancia critica
dos aspectos relacionados com a engenharia
de produgio.

Ref.: Abreu, F.S. QFD-Desdobramento da Fun¢do Qualidade — Estruturando a satisfacdo do cliente
R A E — Revista de Administracdo de Empresas. FGV: S.Paulo, v.37, n.2. P.47-55 Abr./Jun. 19




Requisitos do Cliente

“Cafezinho”
Requisitos Importancia
do cliente 1 Para o cliente
Quente 10
Estimulante 4
Saboroso 3
Baixo preco )




Requisitos do Projeto

Requisitos do

@
- ()] ©
projeto =) oz g % % L % | E]
— s5| £ | 5|58|5E| | &
Requisitos do ssl 2| S| 88| 85| 9| =
li € @ ° | 9 Q o
cliente 1 Eg| @ s |8 S £
Quente 10
Estimulante 4
Saboroso 8
Baixo preco 2




Matriz de Relacionamento

Relacionamento dos “O que” e “Como”

Requisitos do P
. g e | o
Requisitosdo | 52| & | O | 28| 28| 5| ¢
cliente [ EZl & | £18 |8 g
Quente 10| @ | O
Estimulante 4 @ @] LA | O
Saboroso 8 @ |/ | @ A
Baixo preco 2 ® O
® FORTE o
O MEDIA -3

A FRACA -1



Correlacéao Técnica

Relacionamento dos “Como”

*
\ @ O @/ Correlacao:
Requisitosdo |22 | o o, |e | S © Forte
proj eto ‘ E 5 % ;q—_J - E o é o POSI'[I\_/G
. so| | 8 |c5|5 El o | E Negativa
Requisitos do (g £ | o |2a® Szl 5|35 *  Muito negativa
li =2 | @ | S g S| >
cliente 1 218 | g
Quente 10 @O
Estimulante 3 X INe
Saboroso YN
Baixo preco 2 ® O




Analise Competitiva
Benchmarking Externo

Avaliagdo competitiva

X —Nobs

A = Concorrente A
B = Concorrente B
(5 € o melhor)

*
Ox
©XO ©
Requisitos do | o o
- o £ £ © ) ke,
projetosy 22| 5| £ 12 |2 | 3
— Sol s | &|25(5E| o8
Requisitosdo =2 s | 2 ©lgglag| = |3
cliente Ef| 2| 298| &S
i £18 [ | g
Quente 10 @O
Estimulante ‘B X INe
Saboroso 8 __JWAN " JYA
Baixo preco 2 ® O

A
A B
AB

B A




Estabelecer Importancia
para os clientes

*
ReqUiSitOS dO _g g © ® o ‘8 Avaliacdo competitiva
. c2| 3| £1|2 |¢€ e X = Nos
projeto S0 o % o228 5| o A = Concorrente A
— g_g 1 0|58 8_% g g B = Concorrente B
Requisitos do |g 5 E| g|28|le< o |3 (5 é 0 melhor)
. - QA (@)
cliente =1 8|8 |O o
l © A 1 2 3 4 5
Quente 10 @O A
Estimulante 41 @ @ /O A B
Saboroso s | @ A - A AB
Baixo preco 2 @ Ol A
Importancia Absoluta | 198 | 74 | 76 | 20 | 18 | 6
Importancia Relativa | 1° | 3° | 2° | 4° | 5° | 6°




Determinar posicionamento

*
ReCIUiSitOS dO _g g © ® © ‘8 Avaliacdo competitiva
. c2| 3| £1|2 |¢€ s X = Nos
projeto €0 o % o |2 g > | o A = Concorrente A
— g_g 1 0|58 Ss5| 8 g B = Concorrente B
Requisitos do |g 5 E| g|28|le< o |3 (5 é 0 melhor)
. - QA (@)
cliente =1 1|8 |0 o
l © A 1 2 3 4 5
Quente 10 @O A
Estimulante 1@ @ A O A B
Saboroso s @ A O A AB
Baixo preco 2 @ s A
Importancia Absoluta | 198 | 74 | 76 | 20 | 18 | 6
Importéncia Relativa | 1° | 3° | 2° | 4° | 5° | 6°




Determinar Meta
de Especificacoes

S
© O/ ()
Requ i;itegs do _g g - ] el s 'E [avatiagie compatitiva
1 L+ = = KM
' ” g ‘; ‘g. ‘:—; g o g'g > E A=Co?!t:orrenteh
@ =
Requisitos do %g g E g 81281 2|2 oo
cliente l nall* B Prod s g S g -
© a. 1.2 .3 4 5
Quente 10 . Q A / B
Estimulante 4 . ’ A O A l
Saboroso 8 . A . /_,\ AR
Balxo preco 2 . o 8 I A

Importancia Absoluta

20

Importancla Relativa 10 { 30 | 20 | §o | 5o | 6*
L& | 8| o

S | -

Meta de tc," :: E f T | £

especificacdes x |2 | 8| 8| &N
||| ®
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Product Planning Matrix

& Stong Negatve
o Madarate Mapate
@ Shong Possm
O Madarye Postye

Irderaians:
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Quality Function Deployment

(desdobramento da fungao qualidade)
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QFD - Desdobramento da Funcao Qualidade

- planejamento do produto (requisitos dos clientes e do
produto/servico)

- desdobramento das partes (que's X como's)
- planejamento do processo (que's X comao's)
- planejamento da producao/servico (que's X coma's)



Aplicacao pratica

Aplicar o QFD para otimizacao de um sistema de producao /
Servigo que vocé conheca bem.

a) Levantar problemas (pelo menos 3)
b) Definir objetivos de melhoria
c) Fazer o desdobramento da funcao qualidade:

- planejamento do produto (requisitos dos clientes e do
produto/servico)

- desdobramento das partes (que's X como's)
- planejamento do processo (que's X como's)
- planejamento da producéo/servico (que's X comao's)




QFD
Quality Function Deployment

Software gratuito - Tutorial
Video mostra como navegar na casa da qualidade, QFD.

E um tutorial sobre como ler o help, inserir requisitos, agrupar
requisitos, inserir comentarios, personalizar as cores, inserir
caracteristicas, agrupar caracteristicas, inserir concorrentes,
definir a meta de melhoria, correlacbes e relacbes entre
requisitos e caracteristicas técnicas. Priorizar as caracteristicas
técnicas para melhoria.

Download do software em www.qgfd.com.br

=> http://youtu.be/gyGj6C 50RQ
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